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Lembaga Penjaminan Mutu dan Audit Internal (LPMAI) merupakan salah 
satu lembaga di Universitas Kristen Satya Wacana (UKSW) yang awal berdiri 
bernama PPMA atau Pusat Penjaminan Mutu Akademik dan sekarang berubah 
nama menjadi LPMAI atau Lembaga Penjaminan Mutu dan Audit Internal. LPMAI 
bertugas untuk mengaudit semua informasi yang berkaitan dengan dosen, 
mahasiswa dan semua kinerja badan kerja yang ada di UKSW. Badan kerja resmi 
UKSW yang melakukan pelayanan mahasiswa seperti BAA, BAK, BIKEM, BPHL, 
LPMAI, BMK, FAKULTAS. Badan kerja tersebut selalu dinilai setiap 
semesternya. Penilaian tersebuat digunakan sebagai evaluasi untuk memperbaiki 
kinerja pegawai. Untuk penilaiannya dilakukan proses angket. Angket yang pernah 
dilakukan dengan cara manual itu dilakukan dengan mengisi melalu selebaran 
kertas dan kemudian akan dihitung secara manual berdasarkan data yang 
terkumpul. Namun dengan cara ini akan membutuhkan waktu yang lama untuk 
mendapatkan hasilnya. Karena data pengisian angket harus dipriksa satu persatu. 
Dengan teknologi informasi bisa mempercepat dan mempermudah kegiatan survei 
tersebut. Yaitu dengan merancang sebuah sistem angket melalu media website dan 
hasil dari angket yang dilakukan bisa diakses dimanapun melalui internet. Dalam 
penyimpanan data LPMAI selalu menerapkan teknologi informasi agar informasi 
dari setiap divisi dalam LPMAI dapat diolah dengan mudah dan tersimpan secara 
terstruktur. Dengan adanya data tersebut maka dapat dimanfaatkan sebagai 
database aplikasi kepuasan pelanggan. 
Terkait dengan Survei Kepuasan Pelanggan, maka akan dilakukan 
penelitian untuk perancangan Aplikasi Survei Kepuasan Pelanggan dengan metode 
Service Quality (SERVQUAL). SERVQUAL sangat baik dalam memperlihatkan 
seberapa baiknya pelayanan yang diberikan melalui angka. Dengan melibatkan 
persepsi keinginan dari pelanggan dan mendapat penilaian apa yang benar-benar 
dirasakan oleh pelanggan itu semua akan di gambung membentuk sebuah penilian 
yang dijadikan sebagai bahan  evaluasi. 
 
 
2. Tinjauan Pustaka 
 
Penelitian yang berjudul “Sistem Informasi Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Tabungan Mutiara (Studi Kasus : PT. Bank Maluku)” yang ditulis oleh Iriani, 
Manuputty, Patty (2010). Sistem survei kepuasan pelanggan yang dalam 
penggunaannya untuk medapatkan penilaian dari nasabah bank selama memakai 
Tabungan Mutiara [1]. 
Penelitian yang berjudul “Rancang Bangun Aplikasi Analisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Lovery Corpin Tour 
& Travel Surabaya” yang ditulis oleh Ayu, Sulistiowati, Lemantara (2013). 
Merupakan sebuah aplikasi yang dibutukan untuk mendapatkan penilaian kepuasan 
pelanggan sebagai pendukung untuk penganalisisan peningkatan kualitas pelayana 
PT. Lovery Corpin Tour & Travel Surabaya [2]. 
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Penelitian yang berjudul “Perancangan dan Implementasi Survei Kepuasan 
Pengunjung Berbasis Web Di Perpustakaan Daerah Kota Salatiga” yang ditulis oleh 
Saputra, Nugroho (2017). Survei ini dilakukan untuk memdapat informasi kepuasan 
pelanggan selama menggunakan fasilitas yang ada pada perpustakaan Daerah Kota 
Salatiga [3].  
 Berdasarakan penelitian yang pernah dilakukan, metode survei sangat 
efektif diaplikasikan untuk upaya peningkatan kualitas pelayanan dan sebagai 
bahan perbandingan dengan bidang kerja yang lain dalam efaluasi kinerja. Maka 
membangun keinginan penulis untuk melakukan penelitian yang membahas 
penerapan metode survei pada badan kerja yang diawasi oleh LPMAI. Kegiatan 
survei dilakukan menggunakan aplikasi WEB yang bisa dilakukan dimana saja 
secara online. Dengan metode SERVQUAL akan ditemukan seberepa besar 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima oleh pengunjung. Akan 
digunakan 5 pilihan jawaban yang menandakan seberapa baik playanan yang 
diberikan oleh badan kerja tersebut.  
Survei adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan pertanyaan 
terstruktur yang sama pada setiap orang, kemudian semua jawaban yang diperoleh 
peneliti dicatat, diolah, dan dianalisis. Survei juga merupakan metode menjaring 
data penduduk dalam beberapa peristiwa demografi atau ekonomi dengan tidak 
menghitung seluruh responden yang ada di suatu negara, melainkan dengan cara 
penarikan sampel (contoh daerah) sebagai kawasan yang 
bisa  mewakili  karakteristik  negara  tersebut. Pertanyaan terstruktur disebut 
kuesioner. Kuesioner berisi pertanyaan-pertanyaan yang akan diberikan kepada 
responden untuk mengukur variabel-variabel, berhubungan diantara variabel yang 
ada, serta dapat berupa pengalaman dan pendapat dari responden [4].  
Tujuan penelitian survai yaitu untuk : 
- Mengumpulkan informasi tentang variabel bukan informasi tentang 
individu-individu. Oleh karna itu, metode ini lebih menekankan pada 
penentuan informasi tentang variabel dari pada informasi tentang 
individu. 
- Survai digunakan untuk mengukur gejala-gejala yang ada tanpa 
menyelidiki mengapa gejala-gejala tersebut ada [5]. 
Metode survei yang umum digunakan untuk menilai besarnya kepuasan 
pelanggan yaitu dengan metode Service Quality (SERVQUAL). Analisis Kualitas 
Pelayanan atau Service Quality (akronimnya SERVQUAL) adalah suatu metode 
desktiptif guna menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. Metode ini 
dikembangkan tahun oleh Parasuraman, Zeithml, Berry (1985) lewat artikel mereka 
di Journal of Marketing. Metode di jurnal tersebut lalu direvisi oleh mereka lewat 
artikel “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions 
of Service Quality [6].” 
Menurut Parasuraman, Zeithml, Berry (1998) terdapat lima dimensi dari 
kualitas jasa (service quality) yang diidentifikasikan sebagi berikut :  
1. Tangibles, atau bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan 
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan 
(teknologi), serta penampilan pegawainya.  
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2. Reliability, atau keandalan meliputi kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.  
3. Responsiveness, atau ketanggapan meliputi kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan informasi yang jelas.  
4. Assurance, atau jaminan dan pengetahuan yaitu pengetahuan, kesopan 
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
5. Empathy, yaitu syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan [7]. 
Kelima dimensi tersebuat dapat digunakan untuk penilaian tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Sehingga bisa digunakan sebagai 
bahan evaluasi kinerja dan membandingkan dengan badan kerja lain.  
Kepuasan pelanggan dengan metode SERVQUAL dapat dinilai kualitasnya 
dengan menggunakan rumus 1. P adalah persepsi dari apa yang telah di rasakan 





Skala Likert adalah sebuah skala psikometri yang digunakan dalam 
kuesioner untuk mendapatkan pilihan peserta dan tingkat persetujuan dengan suatu 
pernyataan. Responden diminta untuk menunjukkan tingkat persetujuan pada 
pernyataan yang diberikan dengan cara memilih skala yang ordinal. Skala yang 
paling sering digunakan adalah skala dengan 5 pilihan. Mulai dari "Sangat Tidak 
Setuju" sampai "Sangat Setuju" dan terdapat pilihan "Netral" di tengah-tengah 
[8][9]. Skala tersebut bisa di tentukan menggunakan range dalam setiap nilainya, 





3. Metodologi Penelitian dan Perancangan 
 
Tahapan penelitian yang akan digunakan untuk membuat Perancangan 
Aplikasi Survei Kepuasan Pelanggan menggunakan metode service quality ada 5 
langkah prosesnya yaitu : (1). Tahap Identifikasi Masalah, (2). Tahap Pengumpulan 






Gambar 1 Metodologi Penelitian 
 
1. Identifikasi Masalah 
Tahapan yang dilakukan pertama kali dalam pembuatan Aplikasi survei 
kepuasan pelanggan dengan cara mencari permasalahan, menganalisi, dan 
mempelajari setiap masalah yang ada ketika melakukan survei yang sebelumnya 
dilakukan dengan kertas selebaran yang dibagikan dan dikumpulkan hasilnya 
secara manual. Pada tahapan ini dimaksutkan untuk mengatasi permasalahan yang 
ada dan dimungkinkan penerepan teknologi informasi untuk membatu memecahan 
masalah yanga ada dan mempermudah pekerjaan dalam melakukan kegiatan survei 
sehingga lebih efektif dan efisien dalam pengerjaannya dari pada dengan cara yang 
sebelumnya. Dengan metode wawancara kepada kepala dan pegawai bagian 
teknologi informasi yang memberikan masukan kebutuhan sistem yang dinginkan. 
 
2. Pengumpulan Data 
Tahapan kedua mengumpulkan data-data yang dibutuhkan untuk 
mengetahui permasalahan dan mendapatkan data yang benar-benar dibutuhkan 
untuk membentuk sistem yang sesuai dengan kebutuhan. Data bisa didapatkan 
melalu proses wawancara kepada semua bagian kerja yang sebelumnya 
menyelenggarakan survei kepuasan pelanggan tersebut. Data yang didapat dari 
proses wawancara yaitu diantaranya data mahasiswa yang digunakan untuk poses 
login mahasiswa sebagai responden, data lain mengenai daftar pertanyaan yang 
digunakan pada survei dan hasil apa saja yang akan dijadikan output diperlukan 
untuk bahan evaluasi kinerja. Data tersebut sangat penting dalam pembuatan 
mekanisme sistem survei kepuasan pelanggan yang benar-benar di perlukan oleh 




1. Identifikasi Masalah 
2. Pengumpulan Data 
3. Desain dan Perancangan Sistem 
4. Implementasi 
5. Pengujian Sistem 
10 
 
3. Desain dan Perancangan Sistem 
Tahap ketiga akan dilakukan desain dan perancangan sistem. Adapun 
metode perancangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini adalah model 
prototyping. Model Prototyping adalah salah satu metode pengembangan perangkat 
lunak yang dibuat dengan pendekatan aspek kemampuan sistem operasi dan 
interface. Prototype-prototype dibuat untuk memuaskan kebutuhan klien dan untuk 
memahami kebutuhan klien lebih baik. Prototype merupakan alat yang digunakan 
untuk mensimulasikan beberapa atau tidak semua fitur dari sistem yang akan dibuat 
[10]. Penentuan tujuan umum dilakukan oleh developer dan user untuk mengetahui 
gambaran dan kebutuhan pada perangkat lunak yang akan dibangun. Bagan 
mengenai Prototyping Model dapat dilihat pada Gambar 2. 
 
4. Implementasi 
Tahap keempat dilakukan setalah rumusan masalah, pengumpulan data, dan 
desain aplikasi telah terpecahkan semua. Dengan menggunakan bahasa 
pemrograman php aplikasi dibangun dan untuk database disusun dalam database 
mysql semua dirancang dalam proses ini. Aplikasi di implementasikan pada website 
online dengan domain aktif yang di milik LPMAI dan database yang di simpan 
pada server kampus UKSW.  
 
5. Pengujian Sistem 
Tahap kelima pengujian yang dilakukan setalah program sudah siap dan 
langsung di uji coba apakah program berjalan denagan baik. Pungijian dilakukan 
secara keseluruhan dan mencatan ketepatan aplikasi. LPMAI sebagai sebagai badan 
kerja yang menjadi admin dalam aplikasi survei ini melakukan beberapa pengujian. 
Cara pengujian yang dilakukan LPMAI yaitu melakukan pengujian dengan 
memasukan data survei sebelumnya, yaitu data survei yang dilakukan dengan 
menggunakan selebaran kertas. Maka dengan cara tersebut bisa diketahu apakah 
perhitungan yang dilakukan dalam aplikasi survei kepuasan pelanggan berkerja 
sesuai dengan harapan atau tidak. 
 
Gambar 2 Prototyping Model 
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Tahap-tahap dalam Prototyping sebagai berikut : (1) Listen to customer , (2) 
Build/Revise mock-up , (3) Customer test drives mock-up.  
(1) Listen to customer 
Mengumpulkan semua yang dinginkan customer dalam pembuatan aplikasi 
kepuasan pelanggan ini. Dicatat semua untuk mabantu pembuatan aplikasi sesuai 
dengan keinginan customer. Dari tahap pertama didapatkan bahwa kebutuhan dari 
sistem sebagai berikut : aplikasi menampilkan halaman utama web yang terdiri dari 
beberapa menu pilihan, setelah memilih salah satu menu, maka halaman web akan 
berubah sesuai dengan pilihan user. Dan keinginan lain dari customer yaitu dalam 
aplikasi kepuasan pelanggan ini admin mampu mengetahui rata-rata total dari 
keseluruhan hasil survei sehingga bisa diketahui nilai dari masing-masing badan 
kerja dan customer menginginkan adanya sistem yang mampu melakukan cetak 
hasil survei dalam bentuk pdf sehingga bisa melakukan print out dalam bentuk 
laporan. 
(2) Build/Revise mock-up 
Mulai mengerjakan apa yang dinginkan oleh customer dengan mulai 
mengerjakan pemrograman dan merancang database. Tahap kedua Build meliputi 
tahap perancangan dan pengimplementasian aplikasi. Sistem Informasi 
diimplementasikan menggunakan Bahasa Pemograman PHP dan database di olah 
menggunakan database MySql. Perhitungan survei di lakukan dengan secara 
matematis yang di diterapkan pada bahasa pemrograman PHP sehingga bisa di 
mengerti oleh porgram.  
(3) Customer test drives mock-up. 
Tahap ketiga pengujian akan dilakukan pengujian blackbox testing untuk 
melihat fungsionalitas dari aplikasi yang telah dibuat. Hasil pengujian akan dipakai 
untuk penyempurnaan aplikasi yang telah dibuat. Aplikasi yang sudah siap akan 
langsung diuji cobakan kepada pengguna yaitu pihak LPMAI dan Unit-unit UKSW. 
Perancangan Aplikasi Survei Kepuasan Pelanggan mengunkan metode 
service quality dirancang menggunakan UML (Unified Modelling Languange) 
yang terdiri dari uses case, class diagram, activity diagram, sequence, dan 
deployment diagram. 
Pada Gambar 3 merupakan Uses Case Diagram, Admin dan responden yang 
disini adalah Mahasiswa memiliki akses berbeda pada sistem ini. Admin dapat 
mengatur periode pelaksanaan survei, mengolah pertanyaan yang disesuaikan 
dengan kebutuhan peniliaan yang dinginkan, mampu melihat hasil survei, melihat 
jumlah respoden sekaligus siapa saja yang telah mengisi survei namun tidak bisa 
melihat poin nilai yang diberikan oleh masing-masing responden karena merupakan 
privasi dari responden dan membuat laoporan dengan pentuk file pdf. Sedangkan 
responden hanya dapat berpartisipasi dalam mengisi pertanyaan-pertanyaan pada 
survei yang dibuka aksesnya oleh admin dengan login mahasiswa sehingga 
pengisian survei tidak bisa sebarang orang hanya mahasiswa yang benar-benar 





Gambar 3 Uses Case Diagram 
 
Class Diagram akan menujukan bagaimana gambaran dari package dan 
class yang tersusun dalam pembuatan sistem. Di Class Diagram ada tiga class yang 
akan saling berhubungan yaitu boundary, controller, dan entity. Dari ketiga class 
tersebut akan membuat sebuah package yang saling berkaitan fungsinya. Dalam 
pengertiannya Boundary bisa diartikan sebagai user interface yang merupakan apa 
saja yang bisa dilihat oleh user. Controller yang menjelaskan apa saja yang bisa 
dilakukan di dalam sistem seperti insert, update, delete dan view. Sedangkan Entity 
merupakan gambaran dari hubungan dari satu entity dengan entity yang lain pada 
suatu sistem. Untuk dapat dimengerti gambaran Class Diagram yang dibuat bisa di 
lihat di Gambar 4. 
 
Gambar 4 Class Diagram 
 
Activity Diagram yaitu menjelaskan proses dari awal hingga akhir aktifitas 
yang dilakukan oleh user dalam mejalankan aplikasi. Aktivitas yang dilakukan oleh 
admin bisa dilihat pada Gambar 5. Terlihat apa saja aktivitas bisa dilakukan oleh 
admin. Langkah pertama, admin akan melakukan proses login, yang tidak boleh 
13 
 
melakukan kesalahan dalam mengisi jika ada kesalahan pengisian user atau 
password akan kembali ke tampilan login. Bila berhasil akan masuk ke halaman 
admin yang bisa melakukan pemilihan menu yang ada seperti lihat hasil, periode 
pelaksanaan, dan mengolah pertanyaan. Sedangakan responden setelah melakukan 
login hanya bisa mengisi survei dan setelah selesai mereka keluar. 
 
Gambar 5 Activity Diagram Admin 
Gambar 6 merupakan Gambar Deployment Diagram. Di Deployment Diagram 
dapat diketahui gambaran fisik dan jaringan pembentuk aplikasi. Yang bisa dilihat 
disi merupakan porses layout jaringan dan komponen-komponen apa saja yang ada 
pada jaringan seperti jenis prosesor yang digunakan, peralatan yang digunakan, dan 
proses yang terjadi antara semua komponen yang ada dari setiap komponen, 
peralatan, hingga prosesor. 
 
 
Gambar 6 Deployment Diagram 
 




 Gambar 7 merupakan halaman nilai hasil dari survei yang dilakukan. Admin 
tidak bisa melakukan penambahan atau melakukan aktivitas lain selain lihat dan 
cetak. Menu cetak berfungsi untuk membuat file hasil dari survei ke file PDF 
sehingga hasil survei bisa langsung digunakan sebagai laporan kinerja.  
 
Gambar 7 Hasil survei 
 
Untuk menguji tingkat kepuasan dibutuhkan penilaian dari pengunjung 
disini melibatkan 81 responden yang diminta mengisi penilaian dengan cara 
memilih salah satu penilian dari lima skor yang disediakan. Skor tersebut 
menetukan keseluruhan hasih survei. Responden hanya mendapat satu kali 
kesempatan setelah selesai responden tidak bisa mengubah atau mengulangi survei 
yang telah dilakukan. Dalam aplikasi, responden diberi 5 pilihan jawaban dengan 
poin sebagai berikut (1). Memilih skor 5 berarti responden Sangat Setuju, (2). 
Memilih skor 4 berarti responden Setuju, (3). Memilih skor 3 berarti responden 
Netral, (4). Memilih skor 2 berarti responden Tidak Setuju dan yang terakhir (5). 
Memilih skor 1 berarti responden Sangat Tidak Setuju. 
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Berdasarkan hasil survei dari salah satu unit kerja yaitu BAA (Biro Administrasi 
Akademik) pada kelima dimensi, maka dengan rumus tingkat kepuasan dapat 
disimpulkan bahwa : 
1. Dimensi Tengible 
Pernyataan 1 : 271/(81*5)*100% = 66.91% Puas 
Pernyataan 2 : 261/(81*5)*100% = 64.44% Puas 
Pernyataan 3 : 266/(81*5)*100% = 65.68% Puas 
Pernyataan 4 : 264/(81*5)*100% = 65.19% Puas 
Pernyataan 5 : 268/(81*5)*100% = 66.17% Puas 
Pernyataan 6 : 262/(81*5)*100% = 64.69% Puas 
Pernyataan 7 : 251/(81*5)*100% = 61.98% Puas 
Pernyataan 8 : 262/(81*5)*100% = 64.69% Puas 
Pernyataan 9 : 257/(81*5)*100% = 63.46% Puas 
Dari hasil yang didapat terlihat sebagian besar responden merasa puas 
dengan fasilitas fisik dan penampilan pegawai yang diberikan oleh unit kerja BAA 
dengan rata-rata keseluruhan dari Dimensi Tengible adalah 64.80%. Perhitungan 
persentasi yang didapatkan melalu range skor sebagai berikut (1). 0-20% Sangat 
Tidak Memuaskan, (2). 21-40% Tidak Memuaskan, (3). 41-60% Netral, (4). 61-
80% Memuaskan, (5). 81-100% Sangat Memuaskan. 
2. Dimensi Reliability 
Pernyataan 10 : 262/(81*5)*100% = 64.69% Puas 
Pernyataan 11 : 262/(81*5)*100% = 64.69% Puas 
Pernyataan 12 : 257/(81*5)*100% = 63.46% Puas 
Pernyataan 13 : 258/(81*5)*100% = 63.70% Puas 
Pernyataan 14 : 261/(81*5)*100% = 64.44% Puas 
 Dengan hasil yang didapat terlihat sebagian besar responden merasa puas 
dengan kesesuaian dan keakuratan layanan yang diberikan oleh unit kerja BAA 
dengan rata-rata keseluruhan dari Dimensi Reliability adalah 64.19%. 
3. Dimensi Responsiveness 
Pernyataan 15 : 263/(81*5)*100% = 64.94% Puas 
Pernyataan 16 : 263/(81*5)*100% = 64.94% Puas 
Pernyataan 17 : 258/(81*5)*100% = 63.70% Puas 
Pernyataan 18 : 250/(81*5)*100% = 61.73% Puas 
Pernyataan 19 : 266/(81*5)*100% = 65.68% Puas 
 Untuk hasil yang didapat terlihat sebagian besar responden merasa puas 
dengan dengan kecepatan layanan dan bantuan pegawai yang diberikan oleh unit 
kerja BAA dengan rata-rata keseluruhan dari Dimensi Responsiveness adalah 
64.19%. 
4. Dimensi Assurance 
Pernyataan 20 : 270/(81*5)*100% = 66.67% Puas 
Pernyataan 21 : 261/(81*5)*100% = 64.44% Puas 
Pernyataan 22 : 263/(81*5)*100% = 64.94% Puas 
Pernyataan 23 : 260/(81*5)*100% = 64.20% Puas 
 Hasil yang didapat terlihat sebagian besar responden merasa puas dengan 
kesopanan dan pengetahuan pegawai yang diberikan oleh unit kerja BAA dengan 
rata-rata keseluruhan dari Dimensi Assurance adalah 65.06%. 
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5. Dimensi Emphaty 
Pernyataan 24 : 271/(81*5)*100% = 66.91% Puas 
Pernyataan 25 : 275/(81*5)*100% = 67.90% Puas 
 Kesimpulan hasil yang didapat terlihat keseluruhan besar responden merasa 
puas dengan kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh pegawai yang diberikan 





Gambar 8 Flowchart Algoritma SERVQUAL  
 Keterangan : 
1) Mulai melakukan survei 
2) Melakukan proses input nilai dari harapan 1, 2, n (seterusnya) 
3) Melakukan proses input nilai dari persepsi 1, 2, n (seterusnya) 
4) Melakukan pengolahan perhitungan rumus matematis dari input yang 
berasal dari proses 2 dan 3. T adalah total dari keseluruhan nilai yang 
diperoleh dari setiap persepsi. 
5) Melakukan pengolahan nilai if dari hasil perhitungan proses 4 
6) Selesai  
 Survei kepuasan pelanggan menggunakan aplikasi ini berhasil dilakukan 
antara periode 2008-2016 dengan hasil perhitungan seperti yang dijabarkan di atas. 
Untuk survei tahun-tahun selanjutnya menggunakan aplikasi ini diharuskan 
melakukan update data pada sistem database. Medapatkan hasil responden yang 
lebih objektif dibutuhkan responden baru yang disini adalah mahasiswa baru. 
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Mahasiswa baru belum ada pada database aplikasi ini karena periode mahasiswa 
yang ada pada aplikasi ini antara 2008-2016. 
Untuk waktu pelaksanan seperti pada Gambar 9 pastinya akan ditentukan 
oleh penyelenggara yang dioprasikan oleh admin. Yang dilakukan oleh admin 
dalam pengelolan Periode Pelaksanaan. Pengaturan yang dilakukan di periode 
palaksanaan berupa pergatian tahun dan semester karena setiap semester akan 
selalu dilakukan evaluasi kinerja setiap unit kerja. 
 
Gambar 9 Tambah Periode Pelaksanaan 
 
Periode Pelaksannaan yang akan digunakan bisa dipilih seperti apa yang 
dilakukan pada Gambar 10. Sehingga sebelum membuka akses survei admin 
memastikan periode pelaksanaan yang digunakan sudah benar. 
 
Gambar 10 Pilih Periode Pelaksanan 
 
Responden melakukan survei dengan mengisi salah satu jawaban dari setiap 
pertanyaan yang mewakili kepuasan pelanggan seperti apa yang dilakukan pada 
Gambar 11. Responden selalu dipastikan mengisi setiap pertanyaan karena sistem 
pada awal pengisian jawaban diatur pada kepuasan tiga yaitu Netral itu 






Gambar 11 Responden Melakukan Survei 
 




Button Login Responden ✓   
Button Kirim Jawaban ✓   
Button Login Admin ✓   
Link Dashboard ✓   
Link View Detail (Grafik) ✓   
Button Periode Pelaksanaan ✓   
Link Tabel Hasil ✓   
Link Tabel Responden ✓   
Link Pertanyaan ✓   
Link Cetak ke pdf ✓   
Button Simpan Pertanyaan ✓   
Link Hapus Pertanyaan ✓   
Link Ubah Pertanyaan ✓   
Button Tambah Pertanyaan ✓   
 
 
5. Kesimpulan dan Saran 
Penelitian ini merupakan aplikasi Survei Kepuasan Pelanggan untuk unit 
kerja di Universitas Kristen Satya Wacana dengan menggunakan metode Service 
Quality dan untuk perancangan sistemnya menggunakan model prototying. 
Aplikasi kepuasan pelanggan ini akan mempermudah dalam membuatan laporan 
kinerja yang dilakukan setiap akhir semester. Aplikasi ini bisa menjadi pengganti 
dari survei yang sebelumnya yang menggunakan media kertas. Karena lebih praktis 
dan bisa mendapatkan hasil survei secara langsung. Dari keseluruhan porses yang 
di lakukan dapat disimpukan hasil rata-rata keseluruhan Dimensi Tengible adalah 
64.80%, Dimensi Reliability adalah 64.19%, Dimensi Responsiveness adalah 
19 
 
64.19%, Dimensi Assurance adalah 65.06%, Dimensi Emphaty adalah 67.40% 
dengan hasil tersebut bisa diketahui tingkat kepuasan pelanggan BAA secara 
keseluruhan adalah 65.12% yaitu pelanggan BAA puas atas pelayanan yang 
diberikan. Dengan semua kemudahan yang di dapatkan saran untuk mengembang 
aplikasi ke depan adalah menambahkan peringkat dari yang terbaik hingga 
terburuk. Sehingga bisa diketahui di bagian mana pelayanan kepada pelanggan 
yang sangat perlu di perbaiki dengan segera dan mana yang sudah cukup baik. 
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